Relación entre el posicionamiento de marca y fidelización de clientes en la empresa Q´S Chugur EIRL en la ciudad de Cajamarca en el 2019 by Díaz Díaz, Maricela & Rodriguez Pajares, Mayra Yomira
   
Rodriguez Pajares, M, Díaz Díaz M. Pág. 1 
  
“RELACIÓN ENTRE EL POSICIONAMIENTO DE MARCA Y 
FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA Q’S CHUGUR 
EIRL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA EN EL 2019” 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
FACULTAD DE NEGOCIOS 
Carrera de Administración y Marketing 
“RELACIÓN ENTRE EL POSICIONAMIENTO DE MARCA Y 
FIDELIZACIÓN DE CLIENTES EN LA EMPRESA Q´S 
CHUGUR EIRL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA EN EL 
2019” 
 
Tesis para optar el título profesional de: 
Licenciada en Administración y Marketing 
Autoras: 
Maricela Díaz Díaz 
Mayra Yomira Rodriguez Pajares 
 
Asesor: 
Mg. Liliana Beatriz Carrillo Carranza 
Cajamarca - Perú 
2020 
   
Rodriguez Pajares, M, Díaz Díaz M. Pág. 4 
  
“RELACIÓN ENTRE EL POSICIONAMIENTO DE MARCA Y 
FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA Q’S CHUGUR 
EIRL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA EN EL 2019” 
Tabla de contenidos 
DEDICATORIA................................................................................................................................... 2 
AGRADECIMIENTO .......................................................................................................................... 3 
Tabla de contenidos ......................................................................................................................... 4 
ÍNDICE DE TABLAS .......................................................................................................................... 6 
ÍNDICE DE FIGURAS ........................................................................................................................ 7 
RESUMEN .......................................................................................................................................... 8 
ABSTRACT ........................................................................................................................................ 9 
1. CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN ........................................................................................... 10 
1.1. Realidad Problemática ......................................................................................................... 10 
1.2. Antecedentes ....................................................................................................................... 13 
1.2.1. Antecedentes Internacionales .............................................................................. 13 
1.2.2. Antecedentes Nacionales ..................................................................................... 15 
1.3. Bases teóricas ...................................................................................................................... 19 
1.3.1. Definición de Posicionamiento de Marca ............................................................. 19 
1.3.2. Estrategia de posicionamiento ............................................................................. 20 
1.3.3. Reconocimiento de marca .................................................................................... 22 
1.3.4. Tipos de posicionamiento ..................................................................................... 23 
1.3.5. Dimensiones del Posicionamiento ........................................................................ 23 
1.4. Fidelización de clientes ........................................................................................................ 24 
1.4.1. Definición de Fidelización de clientes................................................................... 24 
1.4.2. Estrategias de fidelización de los clientes ............................................................ 26 
1.4.3. Capacidad de Solución de Problemas de los clientes ......................................... 27 
1.4.4. Programa de recompensa al cliente ..................................................................... 28 
1.4.5. Dimensiones de la Fidelización de Clientes ......................................................... 29 
1.5. Formulación del Problema ................................................................................................... 30 
1.6. Objetivos .............................................................................................................................. 30 
1.6.1. Objetivo General ................................................................................................... 30 
1.6.2. Objetivos Específicos ........................................................................................... 30 
1.7. Hipótesis .............................................................................................................................. 30 
1.7.1. Hipótesis General ................................................................................................. 30 
2. CAPÍTULO II. METODOLOGÍA .......................................................................................... 31 
2.1. Variables de Estudio ............................................................................................................ 32 
   
Rodriguez Pajares, M, Díaz Díaz M. Pág. 5 
  
“RELACIÓN ENTRE EL POSICIONAMIENTO DE MARCA Y 
FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA Q’S CHUGUR 
EIRL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA EN EL 2019” 
2.2. Población y Muestra  ............................................................................................................ 32 
2.3. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos ............................................... 33 
2.4. Procedimiento ...................................................................................................................... 34 
3. CAPÍTULO III. RESULTADOS ............................................................................................ 35 
4. CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES ............................................................... 46 
4.1. Discusión .............................................................................................................................. 46 
4.2. Conclusiones ........................................................................................................................ 49 
4.3. Recomendaciones ............................................................................................................... 50 
5. REFERENCIAS ................................................................................................................... 51 
6. ANEXOS .............................................................................................................................. 54 
Anexo 1. Matriz de Operalización de variables ................................................................................ 54 
Formulación del Problema ............................................................................................................... 56 
¿Qué relación existe entre el posicionamiento de marca y la fidelización de clientes en la empresa 
Q’ S Chugur EIRL en la ciudad de Cajamarca en el 2019? ................................................ 56 
Anexo 3: Cuestionario ...................................................................................................................... 59 
Anexo 4: Alfa De Crombach ............................................................................................................. 64 
Anexo 5: Contrastación de hipótesis ................................................................................................ 66 
Anexo 6: Logo de la empresa Q’S CHUGUR .................................................................................. 67 
Anexo 7: Fan page de la empresa Q’S CHUGUR ........................................................................... 67 
Anexo 8: Productos de la empresa Q’S CHUGUR .......................................................................... 68 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
   
Rodriguez Pajares, M, Díaz Díaz M. Pág. 6 
  
“RELACIÓN ENTRE EL POSICIONAMIENTO DE MARCA Y 
FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA Q’S CHUGUR 
EIRL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA EN EL 2019” 
ÍNDICE DE TABLAS 
Tabla 1. Cantidad de Clientes Asistentes Durante el año 2019 .......................................................32 
Tabla 2. Correlación de Pearson .......................................................................................................35 
Tabla 3. Prueba de Chi-cuadrado, para validación de hipótesis. .....................................................35 
Tabla 4. Relación entre el reconocimiento de marca y la fidelización de clientes ............................42 
Tabla 5. Relación entre el reconocimiento de marca y la fidelización de clientes a través de Chi 
cuadrado ............................................................................................................................42 
Tabla 6. Relación entre lealtad de marca y la fidelización de cliente ...............................................42 
Tabla 7. Relación entre lealtad de marca y la fidelización de clientes a través de Chi  cuadrado ...43 
Tabla 8. Relación entre percepción de marca y la fidelización de clientes.......................................44 
Tabla 9. Relación entre percepción de marca y la fidelización de clientes a través de Chi 
cuadrado ............................................................................................................................44 
Tabla 10. Relación entre valor de marca y la fidelización de clientes ..............................................45 
Tabla 11. Relación entre el valor de marca y la fidelización de clientes a través de Chi cuadrado .45 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
Rodriguez Pajares, M, Díaz Díaz M. Pág. 7 
  
“RELACIÓN ENTRE EL POSICIONAMIENTO DE MARCA Y 
FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA Q’S CHUGUR 
EIRL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA EN EL 2019” 
ÍNDICE DE FIGURAS 
Figura 1. Estrategias de fidelización ................................................................................................ 27 
Figura 2. Distribución porcentual de la primera variable; Posicionamiento de marca. .................... 37 
Figura 3. Distribución porcentual de la dimensión 1; Reconocimiento de marca ............................ 37 
Figura 4. Distribución porcentual de la dimensión 2; Lealtad de marca. ......................................... 38 
Figura 5. Distribución porcentual de la dimensión 3; Percepción de marca .................................... 38 
Figura 6. Distribución porcentual de la dimensión 4; Valor de marca .............................................. 39 
Figura 7. Distribución porcentual de la variable fidelización ............................................................ 40 
Figura 8. Distribución porcentual de la dimensión 1; Calidad de atención ...................................... 40 
Figura 9. Distribución porcentual de la dimensión 2; Capacidad de solución de problemas .......... 41 
Figura 10. Distribución porcentual de la dimensión 3; Acciones de fidelización ............................. 42 
 
 
 
 
 
 
 
   
Rodriguez Pajares, M, Díaz Díaz M. Pág. 8 
  
“RELACIÓN ENTRE EL POSICIONAMIENTO DE MARCA Y 
FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA Q’S CHUGUR 
EIRL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA EN EL 2019” 
RESUMEN 
La presente tesis ha sido realizada con el propósito de determinar la relación que existe entre el 
posicionamiento de marca y la fidelización de clientes en la empresa Q’S Chugur EIRL de Cajamarca 
en el 2019, el problema de investigación se basó en la siguiente pregunta: ¿Qué relación existe 
entre el posicionamiento de marca y la fidelización de clientes en la empresa Q’S Chugur  EIRL? en 
la ciudad de Cajamarca, en el 2019?, Y se tuvo como hipótesis, la siguiente: La relación que existe 
entre el  posicionamiento de marca y la fidelización de clientes es significativa en la empresa “Q’S 
CHUGUR EIRL.” en la ciudad de Cajamarca en el 2019. 
El objetivo específico con el cual se formó esta investigación es determinar la relación que 
existe entre el posicionamiento de marca y la fidelización de clientes de la empresa Q’S Chugur 
EIRL en Cajamarca en el 2019. Para esta investigación se usó una población de 1600 de la cual se 
calculó una muestra de 386 clientes con los que cuenta la empresa. El diseño de la investigación es 
no experimental, debido a que no se pueden manipular las variables directamente. Este tipo de 
investigación es adoptado para determinar cuál es la relación entre un conjunto de variables en un 
tiempo determinado. 
En cuanto al instrumento de recolección de datos se utilizó la encuesta, la cual según la 
contratación de hipótesis con el coeficiente de correlación de Pearson presenta una correlación 
directa, altamente significativa, de 0.755; es decir existe una buena correlación entre el 
posicionamiento de marca y la fidelización de clientes en cuanto a los productos lácteos de la 
empresa Q´S Chugur. 
Palabras Claves: Posicionamiento de Marca, Fidelización de Clientes. 
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ABSTRACT 
This thesis has been carried out with the purpose of determining the relationship between brand 
positioning and customer loyalty in the company Q’S Chugur EIRL of Cajamarca in 2019, the 
research problem was based on the following question: What is the relationship between brand 
positioning and customer loyalty in the company Q’S Chugur EIRL. In the city of Cajamarca, in 2019? 
And it was hypothesized, the following: The relationship between brand positioning and customer 
loyalty is significant in the company “Q'S CHUGUR EIRL” in the city of Cajamarca in 2019 
The specific objective with which this research was formed is to determine the relationship 
between brand positioning and customer loyalty of the company Q’S Chugur EIRL  in Cajamarca in 
the year 2019. For this investigation, a population of 980 was used, from which a sample of 386 
clients with which the company has was calculated. The research design is non-experimental, 
because the variables cannot be manipulated directly. This type of research is adopted to determine 
the relationship between a set of variables in a given time. 
As for the data collection instrument, the survey was used, which according to the contracting 
of hypotheses with the Pearson correlation coefficient presents a highly significant direct correlation 
of 0.777; that is to say, there is a good correlation between brand positioning and customer loyalty 
in terms of dairy products of the company Q´S Chugur. 
Keywords: Brand Positioning, Customer Loyalty. 
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